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คุณภาพการให้บริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา 
The Service Quality  of the Chacheongsoa Provincial  Commerce Office 

 
                                                  วัลณีย ์เขตกลาง1  และรชพล ศรีขาวรส2 

Wannee Katklang and Rachaphon Sreekawros 
 
บทคัดย่อ           
 การศึกษาครั้งนี้มีวัตถุประสงค์ 1) เพ่ือศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนของส านักงาน
พาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา  2) เพ่ือเปรียบเทียบคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชน ของส านักงานพาณิชย์จังหวัด
ฉะเชิงเทรา จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล ประชากรที่ศึกษา คือ ประชาชนที่มาใช้บริการจ านวน 136 คน เครื่องมือที่
ใช้ในการเก็บรวบรวมข้อมูลในการศึกษาเป็นแบบสอบถาม แบบมาตราส่วนประมาณค่า สถิติที่ใช้ ในการวิเคราะห์
ข้อมูล ได้แก่ ค่าร้อยละ ค่าเฉลี่ย ส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน การทดสอบที ( t-test แบบ Independent samples) 
และ F-test (one way ANOVA) ผลการศึกษาพบว่า 
 1. คุณภาพการให้บริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับ
มากค่าเฉลี่ย (X= 3.76) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมากเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ 
ด้านความรู้ความช านาญค่าเฉลี่ย (X= 4.16) ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมสิ่งสัมผัสได้ ค่าเฉลี่ย (X= 4.06) ด้าน
การเข้าใจรู้จักลูกค้าจริงค่าเฉลี่ย (X= 3.99) ด้านอัธยาศัยไมตรีค่าเฉลี่ย (X= 3.78) ด้านการติดต่อสื่อสารค่าเฉลี่ย (
X  = 3.74) ด้านความปลดภัยค่าเฉลี่ย (X= 3.74) ด้านความไว้วางใจค่าเฉลี่ย (X= 3.70) ด้านการเข้าถึงบริการ
ค่าเฉลี่ย ( X= 3.52) ด้านการตอบสนองความเต็มใจและความพร้อมค่าเฉลี่ย ( X= 3.48) ด้านความน่าเชื่อถือ
ค่าเฉลี่ย (X= 3.45) ตามล าดับ  
 2. ประชาชนที่มาใช้บริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทราที่มีเพศ ระดับการศึกษา ต่างกัน 
คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมและรายด้านแตกต่างกัน 
 
ค าส าคัญ :  การให้บริการ, ส านักงานพาณิชย์จังหวัด 
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ABSTRACT 
 This research purpose to study 1) the service quality  of the Chacheongsoa Provincial  
Commerce Office 2) Comparison the Service Quality  of the Chacheongsoa Provincial Commerce 
Office classified by gender and education level. The population were people receive service by 
the office totally 136 persons. The instrument used for collecting the data was 5 rating scale 
questionnaire. The statistics used for analyzing the collected data were frequency, percentage, 
mean  standard deviation t-test and F-test. The study results as follow : 

1. The service quality  of the Chacheongsoa Provincial  Commerce Office in overall and 
each aspect was at high level arranged mean scores from the highest to the lowest mean were 
knowledge and skills, Factual service, understand and intimate, friendship, communicate, safety, 
trust, appreciate, satisfy and readiness, believable respectively. 

2. Comparison the Service Quality of the Chacheongsoa Provincial  Commerce Office 
classified by gender and education level were statistically different. 

 
Keyword :  The Service Quality, Provincial  Commerce Office 
 
บทน า 

กระทรวงพาณิชย์เป็นองค์กรที่มีบทบาทส าคัญในการส่งเสริมธุรกิจการค้าทั้งในประเทศและต่างประเทศ
ให้มีการประกอบการค้าที่เอ้ือต่อการประกอบธุรกิจ ช่วยเสริมสร้างความสามารถของผู้ประกอบการให้มีความ
เข้มแข็ง เพ่ือเป็นพลังในการขับเคลื่อนเศรษฐกิจการค้าของประเทศให้มีความเจริญก้าวหน้าอย่างมั่นคงและยั่งยืน
และมีภูมิคุ้มกันต่อการเปลี่ยนแปลงและความไม่แน่นอนของภาวะเศรษฐกิจโลก กระทรวงพาณิชย์ได้ให้
ความส าคัญในการด าเนินนโยบายการฟ้ืนฟูเศรษฐกิจรากฐานควบคู่กันไปกับการสร้างความเชื่อมั่นของประเทศให้
เกิดผลออกมาเป็นรูปธรรม โดยอาศัยกลไกต่างๆ ของกระทรวงพาณิชย์ในการแก้ไขปัญหาและบรรเทาความ
เดือดร้อนของพ่ีน้องประชาชนที่ประกอบธุรกิจประเภทต่างๆ ซึ่งด าเนินการผ่านนโยบายของรัฐบาลเพ่ือช่วยท าให้
ภาคเศรษฐกิจการค้าของประเทศมีการด าเนินธุรกิจและเกิดการขยายตัวอย่างต่อเนื่องและสามารถแข่งขันได้ ซึ่งจะ
ส่งผลดีต่อความเป็นอยู่ของประชาชนทั่วทั้งประเทศ กระทรวงพาณิชย์ได้เข้ามามีส่วนร่วมในการช่วยพัฒนา
ผู้ประกอบการทั้งแบบดั้งเดิมและปัจจุบันให้เป็นผู้ประกอบการที่เข้มแข็งและท าให้ภาคการค้าในแต่ละจังหวัดมี
ความแข่งแกร่ง สามารถต่อสู้กับโลกการค้าเสรีที่เข้าไปมีบทบาทอย่างที่เป็นอยู่ในปัจจุบัน (ภูมิ สาระผล, 2560) 
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             ส านักงานพาณิชย์จังหวัดเป็นหน่วยงานหนึ่ง ซึ่งถือว่าเป็นตัวแทนของกระทรวงพาณิชย์ในภูมิภาค และมี
บทบาทที่ส าคัญในการเป็นฐานข้อมูลเศรษฐกิจการค้าและการลงทุนภายในจังหวัดฉะเชิงเทรา เพ่ือใช้เป็นเครื่องมือ
ส าหรับการบริหารงานราชการ ก าหนดแผนงาน/โครงการและแนวทางแก้ไขปัญหาที่เกิดขึ้น รวมทั้งเผยแพร่
ให้บริการข้อมูลด้านการพาณิชย์แก่ผู้ประกอบธุรกิจ ทั้งหน่วยงานภาครัฐ/เอกชนและประชาชนทั่วไปในทุกระดับ 
ซึ่งส านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทราได้ตระหนักถึงความส าคัญของการให้บริการข้อมูลด้านต่างๆ ซึ่งจะเป็นการ
ส่งเสริมและผลักดันให้ประชาชนสามารถพัฒนาศักยภาพในการแข่งขันกับประเทศต่างๆ ที่เข้ามาลงทุนในประเทศ
ไทย ฉะนั้นระบบการท างานของส านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา ต้องตอบสนองความต้องการของประชาชน
ทั้งในท้องถิ่นและในส่วนของผู้มาติดต่อราชการ การปฏิบัติงานจะต้องมีมนุษย์สัมพันธ์ที่ดี มีไมตรีจิตต่อผู้มาติดต่อ
ราชการ มีขั้นตอนการท างานที่โปร่งใสและต้องสามารถตรวจสอบการท างานได้ เน้นการให้บริการผู้ประกอบการ
และประชาชนทั่วไปด้านการพาณิชย์ โดยการรับเรื่องราวต่างๆ ไม่ว่าเรื่องการร้องเรียน การให้บริการข้อมูล
ข่าวสารและข้อมูลสารสนเทศ รวมทั้งจัดระบบบริหารจัดการข้อมูลให้มีความพร้อมทันสมัยเชื่อมโยงระหว่าง
ภูมิภาคกับส่วนกลาง และหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง ทั้งนี้ เพ่ือให้บริการในภาคประชาชนและภาคราชการ ในเรื่องการ
ให้ค าปรึกษารับเรื่องร้องเรียนได้เป็นอย่างดีและมีประสิทธิภาพ 
        จากความส าคัญดังกล่าวมาข้างต้น ผู้ศึกษาในฐานะเป็นเจ้าหน้าที่ของรัฐ และมีส่วนเกี่ยวข้องโดยตรง จึงมี
ความสนใจที่จะศึกษาคุณภาพของการให้บริการในด้านต่างๆ ของส านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา เพ่ือจะได้ใช้
เป็นข้อมูล และเป็นแนวทางในการปรับปรุงการให้บริการให้มีประสิทธิภาพตรงกับความต้องการของผู้ใช้บริ การ
มากที่สุด และเป็นการสร้างความเชื่อมั่นและความรู้สึกที่ดีแก่ผู้มาใช้บริการและประชาชนทั่วไป ซึ่งจะเป็นการ
พัฒนาระบบการให้บริการให้เกิดประสิทธิภาพสูงสุดต่อไป 
    
วัตถุประสงค์ของการของการศึกษา 

1.  เพื่อศึกษาระดับคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชนของส านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา 
 2.  เพ่ือเปรียบเทียบระดับคุณภาพการให้บริการแก่ประชาชน ของส านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา 
จ าแนกตามปัจจัยส่วนบุคคล 
 
วรรณกรรมท่ีเกี่ยวข้อง 

แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการ 
         การบริการ ตามพจนานุกรมฉบับราชบัณฑิตยสถาน หมายถึงการปฏิบัติรับใช้การให้ความ สะดวกต่าง ๆ 
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         อเนกลาภ สุทธินันท์ (2551) ได้ให้ความหมายการบริการไว้ว่าการบริการคือ การสร้างความพึงพอใจให้
ลูกค้ามาใช้บริการหรือภายหลังจากท่ีลูกค้ามารับบริการแล้ว 
 คิรพิร วิษณุมหิมาชัย (2551) กล่าวไว้ว่า การบริการหมายถึง การที่ผู้ให้บริการหรือผู้ขายให้ การช่วยเหลือ 
หรือด าเนินการเพ่ือประโยชน์ ความสุขกาย ความสุขใจ หรือความสะดวกสบายให้แก่ ผู้รับบริการหรือผู้ซื้อ เป็นสิ่ง
ที่ไม่สามารถจับต้องได้ แต่เมื่อผู้รับบริการได้รับบริการแล้ว อาจเกิดความประทับใจกับสิ่งเหล่านั้น 
 พาราซูราแมน และคณะ (Parasuraman and et. At., 1990 : 21 - 22) ได้ก าหนดมิติท่ีใช้วัดคุณภาพการ
ให้บริการไว้ 10 ด้าน ได้แก่ 
 1. ด้านความรู้ความช านาญ (Competence) หมายถึง มีทักษะและความรู้ที่จะท างานบริการ นั้นๆ 
อย่างที่ควรจะเป็น เช่น ความสามารถในการให้บริการ ความสามารถในการสื่อสาร ความสามารถในความรู้ใน
วิชาการท่ีจะบริการ ความช านาญที่จะติดต่อกับลูกค้าและหน่วยงานที่ใช้ ในการสนับสนุนกับงานบริการ 
 2. ด้านอัธยาศัยไมตรี(Courtesy) หมายถึง การแสดงความสุภาพ การให้เกียรติต่อผู้ใช้บริการ ให้การ
ต้อนรับที่เหมาะสม การค านึงถึงความรู้ของลูกค้า ความเอาใจใส่ ความเป็นมิตรของพนักงานให้บริการ การรู้จัก
สร้างมิตรภาพและมนุษย์สัมพันธ์ให้เกิดข้ึน 
 3. ด้านความไว้วางใจ (Reliability) หมายถึง ความไว้วางใจได้ในมาตรฐานและบริการที่จะเก่ียวข้อง
กับผลงานและความพร้อมให้บริการอย่างต่อเนื่องสม่ าเสมอ หมายความว่า องค์การจะต้อง ให้บริการอย่างถูกต้อง
เหมาะสมตั้งแต่ครั้งแรก และหมายถึงองค์การนั้นรักษาสัญญาที่รับปากกับ ลูกค้าไว้ เช่น ออกใบเสร็จเรียกเก็บเงิน
ลูกค้าต้องการเก็บข้อมูลถูกต้อง ให้บริการตามเวลาก าหนด  4. ด้านการเข้าถึงบริการ (Access) หมายถึง การ
ติดต่อต่างๆ ที่สามารถท าได้ง่ายและมีความคล่องตัว เช่น ติดต่องานบริการโทรศัพท์ได้โดยง่าย ช่วงเวลารอรับ
บริการต้องไม่นานเกินไป มีเวลาปิดเปิดบริการและเปิดบริการที่อ านวยความสะดวกแก่ลูกค้า สถานที่ติดต่อขอรับ
บริการมี ความสะดวก 
 5. ด้านการติดต่อสื่อสาร (Communication) หมายถึง การให้ข้อมูลแก่ลูกค้าด้วยภาษาสุภาพ ที่
ลูกค้าสามารถเข้าใจได้ พร้อมทั้งยินดีรับฟังความคิดเห็นของลูกค้า และอาจหมายถึงพนักงาน จ าเป็นต้องปรับ
ภาษาที่ใช้กับลูกค้าต่างกลุ่ม เช่น เพ่ิมระดับความรู้สึกที่ลึกซึ้งและซับซ้อนมากขึ้น เมื่อติดต่อสื่อสารกับลูกค้าที่มี
ความรอบรู้ในบริการนั้น ๆ อย่างดี และใช้ภาษาง่าย ๆ เรียบ ๆ โต้ตอบ กับลูกค้า การติดต่อสื่อสารยังเกี่ยวข้องกับ
การอธิบายรายละเอียดวิธีการใช้บริการ อธิบายว่าลูกค้า ต้องจ่ายมากแค่ไหน ส าหรับงานบริการนั้น ต้องให้ความ
มั่นใจกบัผู้ใช้บริการว่าความต้องการนั้น ๆ ต้องได้รับการตอบสนอง 
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 6. ด้านการเข้าใจรู้จักลูกค้าจริง (Understanding Knowing Customer) หมายถึง ความพยายามที่
จะเข้าใจความต้องการของลูกค้าโดยเกี่ยวพันถึงการศึกษาความคาดหวังและความต้องการของลูกค้าเอาใจใส่ลูกค้า
เป็นรายบุคคล ต้องจ าลูกค้าประจ าของตนเองได้ 
 7. ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม สิ่งสัมผัสได้ (Tangibles) หมายถึง ลักษณะภายนอกของ สิ่งอ านวย
ความสะดวกทางกายเครื่องมือ เจ้าหน้าที่และอุปกรณ์สื่อสารเงื่อนไขของสิ่งแวดล้อมทาง กาย คือ หลักฐานที่
แท้จริงของการดูแลเอาใจใส่ต่อรายละเอียดที่น ามาแสดงโดยบุคคลที่ให้บริการ 
 8. ด้านความปลอดภัย (Security) หมายถึง ปราศจากซึ่งอันตราย ความเสี่ยงและข้อสงสัย ความไม่
มั่นใจต่าง ๆ 
 9. ด้านการตอบสนอง ความเต็มใจและความพร้อมในการบริการ (Responsiveness) หมายถึง 
ความเต็มใจที่จะช่วยเหลือลูกค้าและให้บริการในทันที การท าให้ลูกค้าต้องรอ โดยเฉพาะ เนื่องจากไม่มีเหตุผลที่
ชัดเจน สร้างความเข้าใจที่ไม่จ าเป็นและมีผลลบต่อคุณภาพ 
 10. ด้านความน่าเชื่อถือ (Credibility) หมายถึง ความมีคุณค่า น่าเชื่อถือ และความชื่อสัตย์ สิ่งเอ้ือ
ประโยชน์ต่อการมีความน่าเชื่อถือ เช่น ชื่อเสียงของบริษัท บุคลิกภาพส่วนตัวของพนักงาน ความซื่อสัตย์และความ
จริงใจของผู้ให้บริการ องค์การและพนักงานต้องสร้างความเชื่อมั่นและ ความไว้วางใจในบริการ 
           อภิชัย พรหมพิทักษ์กุล (2540 : 15 - 19) ได้เสนอหลักการให้บริการแบบครบวงจร หรือ การให้บริการ
เชิงรุกของ ชูวงศ์ฉายะบุตร ว่าจะต้องเป็นไปตามหลักการที่เรียกว่า การพัฒนาการ ให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจร
(Package service) ดังนี้ 
 1. ยึดการตอบสนองความจ าเป็นของประชาชนเป็นเป้าหมาย การบริการของรัฐในเชิงรับ จะเน้นการ
ให้บริการตามระเบียบแบบแผน และมีลักษณะที่เป็นอุปสรรคต่อการให้บริการ ดังนั้น เป้าหมายแรกของการ
จัดบริการแบบครบวงจรคือ การมุ่งประโยชน์ของประชาชนผู้ใช้บริการทั้งผู้ ที่มาติดต่อและมาขอรับบริการ ผู้ที่อยู่
ในขา่ยที่ควรจะได้รับการบริการเป็นส าคัญ ซึ่งมีลักษณะดังนี้ 
 1.1 ผู้ให้บริการจะต้องถือว่าการให้บริการเป็นภาระหน้าที่ที่ต้องด าเนินการอย่าง ต่อเนื่อง โดย
จะต้องพยายามจัดบริการให้ครอบคลุมผู้ที่อยู่ในข่ายที่ควรจะได้รับบริการทุกคน 
 1.2 การก าหนดระเบียบ วิธีปฏิบัติและการใช้ดุลยพินิจ จะต้องค านึงถึงสิทธิประโยชน์ ของ
ผู้ใช้บริการอย่างสะดวกและรวดเร็ว   
 1.3 ผู้ให้บริการจะต้องมองผู้มาใช้บริการว่ามีฐานะและศักดิ์ศรีเท่าเทียมกับตน มีสิทธิที่จะรับรู้ ให้
ความเห็นหรือโต้แย้งด้วยเหตุผลได้อย่างเต็มที่ 
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 2. ความรวดเร็วในการให้บริการ ปัจจุบันสังคมมีการเปลี่ยนแปลงต่าง ๆ อย่างรวดเร็วและ มีการ
แข่งขันอยู่ตลอดเวลา การพัฒนาให้บริการมีความรวดเร็วมากขึ้นอาจกระท าได้ 3 ลักษณะ คือ 
 2.1 การพัฒนาบุคลากรให้มีทัศนคติ มีความรู้ ความสามารถ เพ่ือให้เกิดความช านาญ งาน มี
ความกระตือรือร้น และกล้าตัดสินใจในเรื่องที่ท าอยู่ในอ านาจของตน 
 2.2 การกระจายอ านาจหรือมอบอ านาจให้มากขึ้น และปรับปรุงระเบียบวิธีการท างาน ให้มี
ขั้นตอนและใช้ระยะเวลาในการให้บริการให้สั้นที่สุด 
 2.3 การพัฒนาเทคโนโลยีต่าง ๆ ที่จะท าให้สามารถให้บริการได้เร็วขึ้น 
 3. การให้บริการจะต้องเสร็จสมบูรณ์เป้าหมายของการให้บริการเชิงรุกแบบครบวงจรอีก ประการ
หนึ่งก็คือ ความเสร็จสมบูรณ์ของการให้บริการ ซึ่งหมายถึง การเสร็จสมบูรณ์ตามสิทธิ ประโยชน์ที่ผู้ใช้บริการจะต้อง
ได้รับ โดยที่ผู้ใช้บริการไม่จ าเป็นต้องมาติดต่อบ่อยครั้ง ซึ่งลักษณะที่ดีของการให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์ก็ คือ การ
บริการที่แล้วเสร็จในการติดต่อเพียงครั้งเดียวหรือไม่ เกิน 2 ครั้ง (คือ มารับเรื่องที่แล้วเสร็จอีกครั้งหนึ่ง) นอกจากนี้
ยังหมายถึง ความพยายามที่จะ ให้บริการในเรื่องอ่ืน ๆ ที่ผู้มาติดต่อใช้บริการสมควรจะได้รับด้วย เช่น มีผมขอจด
เครื่องหมายการค้า หากเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการพบว่าผู้มาใช้บริการลืมถ่ายเอกสารบัตรประชาชนมา ก็ด าเนินการ ถ่าย
เอกสารบัตรประชาชนให้โดยทันที 
 4. ความกระตือรือร้นในการให้บริการ ซึ่งเป็นเป้าหมายที่ส าคัญประการหนึ่งในการ พัฒนาการ
ให้บริการเชิงรุก หากเจ้าหน้าที่ให้บริการด้วยความกระตือรือร้นแล้ว ผู้มาใช้บริการก็จะ เกิดทัศนคติที่ดียอมรับฟัง
เหตุผลและค าแนะน าต่าง ๆ มากขึ้น และเต็มใจที่จะมารับบริการในเรื่องอ่ืน ๆ อีก และจะน าไปสู่ความเชื่อถือ
ศรัทธาของผู้ใช้บริการในที่สุด 
 5. การให้บริการด้วยความถูกต้องสามารถตรวจสอบได้ การพัฒนาการให้บริการแบบครบ วงจรนั้ น 
ไม่เพียงแต่จะต้องให้บริการที่เสร็จสมบูรณ์เท่านั้น แต่จะต้องมีความถูกต้องชอบธรรมทั้ง ในแง่ของนโยบาย 
ระเบียบแบบแผน และถูกต้องในเชิงศีลธรรมจรรยาด้วย 
 6. ความสุภาพอ่อนน้อมเจ้าหน้าที่ผู้ให้บริการ จะต้องปฏิบัติต่อผู้ใช้บริการด้วยความสุภาพ อ่อนน้อม 
ซึ่งจะท าให้ผู้ใช้บริการมีทัศนคติที่ดี อันจะส่งผลให้การสื่อสารท าความเข้าใจระหว่างกัน เป็นไปได้ง่ายขึ้น 
 7. ความเสมอภาค การให้บริการแบบครบวงจร จะต้องให้บริการแก่ผู้ใช้บริการด้วยความ เสมอภาค 
ซึ่งจะต้องเป็นไปภายใต้เงื่อนไขดังต่อไปนี้ 
 7.1 การให้บริการจะต้องเป็นไปภายใต้ระเบียบแบบแผนเดียวกันและได้รับผลที่ สมบูรณ์ภายใต้
มาตรฐานเดียวกัน ไม่ว่าผู้ใช้บริการจะเป็นใครก็ตาม หรือเรียกว่า ความเสมอภาคใน การบริการ 
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 7.2 การให้บริการจะต้องค านึงถึงความเสมอภาคในโอกาสที่จะได้รับบริการเพราะว่า ประชาชน
บางกลุ่มของประเทศมีข้อจ ากัดในการที่จะมาติดต่อขอใช้บริการ เช่น รายได้น้อยไม่สามารถเข้ามาติดต่อได้ ขาด
ความเข้าใจ หรือข้อมูลข่าวสารที่เพียงพอ อยู่ในพื้นท่ีห่างไกลทุรกันดาร เป็นต้น 
 เวปเบอร์ (Weber, 1966 : 340) นักวิชาการชาวเยอรมัน มีความเห็นว่า การให้บริการที่มี ประสิทธิภาพ
เป็นประโยชน์ต่อผู้รับบริการมากท่ีสุด คือ การให้บริการที่ค านึงถึงตัวบุคคล กล่าวคือ เป็นการบริการ โดยปราศจาก
อารมณ์โกรธ ความเครียด และไม่มีความชอบพอใครเป็นพิเศษ สิ่งที่ส าคัญที่สุด คือ ทุกคนต้องได้รับการปฏิบัติ
อย่างตรงไปตรงมา อย่างเท่าเทียมกัน หากอยู่ใน สภาพการณ์เหมือนกัน 
 กองฝึกอบรมและพัฒนาบุคลากรบริษัท การบินไทย จ ากัด (มหาชน) (2541 : 1 - 2) กล่าวว่า การบริการคือ การ
ติดต่อสัมพันธ์ระหว่างผู้ใช้บริการและผู้รับบริการ โดยผู้ให้บริการจะต้องตอบสนองความต้องการของผู้รับบริการอย่างเปน็
ที่พึงพอใจ ทั้งนี้ โดยอาศัยปัจจัยเสริมอ่ืน ๆ เช่น ความสะดวกสบาย อัธยาศัยไมตรี เป็นสิ่งที่ท าให้การบริการนั้นเป็นที่
ประทับใจของผู้บริการ โดยกล่าวถึงลักษณะการบริการที่ดีควรประกอบด้วยสิ่งต่าง ๆ ดังนี้ 
 1. การบริการด้วยความรวดเร็ว ผู้ให้บริการควรให้บริการแก่ผู้มารับบริการด้วยความ รวดเร็วและตรง
ต่อเวลา 
 2. การบริการความถูกต้อง การให้ข้อมูลและการบริการใด ๆ ต้องถูกต้องตรงตามวัตถุประสงค์ของผู้
มารับบริการและถูกต้องต่อความเป็นจริงของหน่วยงานนั้น และควรระมัดระวัง การให้ข้อมูลหรือบริการที่ผิดพลาด 
อันจะก่อให้เกิดความยุ่งยากซึ่งต้องมาแก้ไขในภายหลัง 
 3. การบริการด้วยน้ าใจ ถ้าหากเป็นงานในหน้าที่โดยตรงจะต้องช่วยเหลือผู้ที่เข้ามาติดต่อ ด้วยความ
เต็มใจ แต่หากไม่ใช้งานในหน้าที่ของตนก็ควรจะแจ้งให้ทราบว่าจะต้องติดต่อได้ที่ไหน และต้องบริการด้วยความ
เอาใจใส่ อัธยาศัยดี และมารยาทงาม 
 4. การบริการต่อทุกคนโดยเท่าเทียมกัน เนื่องจากทุกคนล้วนอยากให้ตนเองได้รับการบริการที่มาก
ที่สุดและดีที่สุด แต่ไม่อยากให้ตนเองต้องประสบกับการบริการที่ไม่ยุติธรรม ดังนั้น จะท าอย่างไร ให้ผู้ที่มาติดต่อ
ทุกคน ได้รับการบริการที่ยุติธรรม ทั้งคุณภาพและปริมาณที่เฉลี่ยเท่าเทียมกัน แต่ในขณะเดียวกัน ก็สามารถรู้สึกได้
ว่าได้รับการปฏิบัติที่ดีเหมือนคนอ่ืน 
 วีรพงษ์ เฉลิมจิระรัตน์ (2543 : 6) ได้ให้ความหมายของ “การบริการ” คือ พฤติกรรม กิจกรรม การ
กระท า ที่บุคคลหนึ่งท าให้หรือส่งมอบต่ออีกบุคคลหนึ่ง โดยมีเป้าหมายและมีความตั้งใจในการส่งมอบบริการอันนั้น
การบริการ ได้แก่กระบวนการ/ กระบวนกิจกรรมในการส่งมอบบริการจากผู้ให้บริการไปยังผู้รับบริการ(ลูกค้า) 
หรือผู้ใช้บริการนั้น 
 นิยามแห่งค าว่า บริการ ในสายตาของนักปฏิบัติ คือ คุณลักษณะ 7 ประการแห่งการบริการ ที่ดีมีดังนี้ 
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 การยิ้มแย้มและเอาใจใส่ (S = Smiling & Sympathy) หมายถึง การยิ้มแย้มและเอาใจใส่ใจเห็นอก เห็นใจต่อ
ความล าบากยุ่งยากของลูกค้า 
 การตอบสนองต่อความประสงค์จากลูกค้า (E = Early Response) หมายถึง การตอบสนอง ต่อความ
ประสงค์จากลูกค้าอย่างรวดเร็วทันใจ โดยมิทันได้เอ่ยปากเรียกหา 
 การแสดงออกถึงความนับถือ (R = Respectful) หมายถึง การแสดงออกถึงความนับถือ ให้ เกียรติลูกค้า 
 การให้บริการเป็นแบบสมัครใจและเต็มใจ (V = Voluntaries Manner) หมายถึง ลักษณะ การให้บริการ
เป็นแบบสมัครใจและเต็มใจท า มิใช่ท าแบบเสียมิได้ 
 การรักษาภาพพจน์ของผู้ให้บริการ (I = Image Enhancing) หมายถึง แสดงออกซึ่งการรักษา ภาพพจน์
ของผู้ให้บริการ และเสริมภาพพจน์ขององค์การด้วย 
 กิริยา มารยาท (c = Courtesy) หมายถึง กิริยาอ่อนโยน สุภาพและมีมารยาทดี อ่อนน้อม ถ่อมตน 
 ความกระฉับกระเฉงและกระตือรือร้น (E = Enthusiasm) หมายถึง มีความกระฉับกระเฉง และ
กระตือรือร้น ขณะบริการจะให้บริการมากกว่าที่คาดหวังเสมอ 
 ผู้รับบริการ หมายถึง บุคคลผู้มาติดต่อรับบริการ ถือเป็นหน้าที่และความรับผิดชอบของ หน่วยงานที่จะ
ให้บริการอย่างดีแก่ผู้รับบริการ และส่วนรวม ผู้รับบริการมีสิทธิที่จะได้รับการปฏิบัติ อย่างมีเกียรติ ด้วยความเป็น
มิตร ซื่อสัตย์ เสมอภาค และควรได้รับริการที่มีความภาพ คุ้มค่า (มหาวิทยาลัยสุโขทัยธรรมาธิราช, 2538 : 19) 
 ลักษณะของการบริการ 
 นักวิชาการทางด้านการบริการ ได้น าเอาค าว่า “Service” มาประยุกต์เป็นหลักการพ้ืนฐาน ของการ
บริการซึ่งบางครั้งก็เรียกว่า “หัวใจของการบริการ” โดยเน้นไปที่พฤติกรรมการบริการของผู้ให้บริการที่ปฏิบัติต่อ
ผู้รับบริการ โดยแยกออกตามตัวอักษร ดังนี้ คือ 
 ความพึงพอใจของผู้รับบริการ (S = Satisfaction) คือ เป้าหมายที่ส าคัญที่สุดของการบริการที่ดีก็คือ การ
สร้างความพึงพอใจ ให้ผู้รับบริการอย่างสูงสุด ดังนั้น ผู้ ให้บริการจะต้องพยายามท าทุกสิ่งทุกอย่างตามหน้าที่ เพ่ือ
ตอบสนองความต้องการแก่ผู้รับบริการให้เกิดความพึงพอใจอย่างสูงที่สุดเท่าที่จะท าได้ สมดังค าที่ว่า “ลูกค้าคือพระ
เจ้า” (Customer is the God) และก็จะท าให้ ผู้รับบริการกลับมาใช้บริการอีกตลอดไป 
 แนวคิดและทฤษฎีเกี่ยวกับความพึงพอใจ 
 ความหมายของความพึงพอใจได้มีนักวิชาการให้ความหมายไว้หลายทัศนะดังนี้ 
 โวแมน (Wolman, 1973 : 384) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจ ว่าเป็น ความรู้สึก (Feeling) มี
ความสุขเมื่อคนเราได้รับความส าเร็จตามจุดหมาย (Goal) ความต้องการ (Want) หรือแรงจูงใจ (Motivation) 
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 เดวิส (Davis, 1976 : 81 ; อ้างถึงใน จักรกริช ดิษยนันทน์ 2543 : 9) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า 
ความพึงพอใจเป็นสิ่งที่เกิดขึ้นกับบุคคลเมื่อความต้องการ พ้ืนฐานทั้งร่างกายและจิตใจได้รับการตอบสนอง พฤติกรรม
เกี่ยวกับความพึงพอใจของ มนุษย์เป็นความพยายามที่จะขจัดความตึงเครียด หรือความกระวนกระวาย หรือภาวะ ไม่
สมดุลย์ในร่างกายเมื่อสามารถขจัดสิ่งต่าง ๆ ดังกล่าวออกไปได้ มนุษย์ย่อมจะได้รับ ความพึงพอใจในสิ่งที่ต้องการ 
 มูลลินส์ (Mullins. 1985 : 280) ได้ให้ความหมายของความพึงพอใจไว้ว่า ‘‘ความพึงพอใจเป็นทัศนคติของ
บุคคลที่มีต่อสิ่งต่าง ๆ หลาย ๆ ด้าน เป็นสภาพภายในที่มี ความสัมพันธ์กับความรู้สึกของบุคคลที่ประสบความส าเร็จ
ในงาน ทั้งด้านปริมาณและคุณภาพ เกิดจากมนุษย์จะมีแรงผลักดันบางประการในตัวบุคคล ซึ่งเกิดจากการที่ตนเอง
พยายามจะบรรลุ ถึงเป้าหมายบางอย่าง เพื่อจะสนองตอบต่อความต้องการหรือความคาดหวังที่มีอยู่ และเมื่อบรรลุ
เปาหมายนั้นแล้วก็จะเกิดความพอใจเป็นผลสะท้อนกลับไปยงจุดเริ่มต้นเป็นกระบวนการ หมุนเวียนต่อไปอีก” 
 วาริธร ประวัติวงศ์ (2545 : 10) กล่าวว่า ความพึงพอใจ หมายถึง ความรู้สึกของบุคคลในทางบวกท่ีเกิดข้ึน
จากการประเมินบริการ เมื่อความต้องการได้รับการตอบสนองหรือ บรรลุจุดม่งหมายในสิ่งที่ต้องการและความรู้สึก
ดังกล่าวจะลดลงหรือไม่เกิดขึ้นหากความ ต้องการหรือจุดมุ่งหมายนั้นไม่ได้รับการตอบสนองความพึงพอใจของ
ผู้ใช้บริการต่อการดูแลที่ได้รับจากผู้ให้บริการ และจัดเป็นเกณฑ์ด้านผลลัพธ์ท าให้ผู้ให้บริการสามารถก าหนด 
คุณลักษณะของการบริการ เป็นการประเมินคุณภาพของการบริการ และบ่งชี้ถึงความส าเร็จของงานบริการ 
หมายถึงการให้บริการอย่างดี เป็นที่พอใจของประชาชน 

ขอบข่ายของความพึงพอใจ 
 โดยทั่วไปความพึงพอใจมีขอบข่ายสองมิติ คือ ความพึงพอใจของผู้ปฏิบัติงาน (Job satisfaction) และมิติ
ของความพึงพอใจในการรับบริการ (Service satisfaction) ซึ่งสามารถขยายความได้ ดังนี้ (อร่าม สัมพะวงศ์, 
2541 : 13) 
 1. มิติความพึงพอใจในงาน (Job satisfaction) 
 การประเมินค่าโดยบุคลากรผู้ปฏิบัติงานต่อสภาพแวดล้อมภายในและภายนอกการท างาน ซึ่งประกอบไปด้วย
ปัจจัยต่างๆ ที่มีอิทธิพลท าให้ความพึงพอใจในงาน แตกต่างกันไป เช่น ลักษณะของงานที่ท า ความก้าวหน้า การบังคับ
บัญชา เพ่ือนร่วมงาน สวัสดิการ และประโยชน์เกื้อกูล ดังนี้ 
 1.1 ลักษณะของงาน (Type of work) หมายถึง ลักษณะงานที่ปฏิบัติ ซึ่ง มีผลท าให้บุคคลมองเห็น
ค่าและมีความสนใจในงานมากกว่างานที่มีลักษณะแบ่งแยกกันไปท า คนละเล็กคนละน้อย จากการศึกษาของ วูร์ม 
(Vroom) พบว่า งานที่เปิดโอกาสให้คนได้ใช้ความสามารถและความช านาญมีผลท าให้บุคคลเกิดความพอใจ 
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 1.2 ความก้าวหน้า (Promotion) ในเรื่องความก้าวหน้า โดยการเลื่อนขั้น หรือเลื่อนต าแหน่ง
ก่อให้เกิดการท้าทายที่จะท างานในต าแหน่งและหน้าที่ใหม่ และยังเป็นการหาประสบการณ์ใหม่ด้วยในการที่จะ
ท างานจนได้รับความดีความชอบสูงขึ้นไปอีก 
 1.3 การนิเทศงาน (Supervision) รูปแบบของการนิเทศงานที่ดีควรเป็นรูปแบบที่ให้ผู้ปฏิบัติงานใน
หน้าที่ได้มีส่วนร่วมในการตัดสินใจซึ่งรูปแบบนี้มีส่วนท าให้ผู้ปฏิบัติงานมีความรู้สึกพอใจสูงกว่าการให้ปฏิบัติแบบ
เผด็จการ 
 1.4 เพ่ือนร่วมงาน (Co - worker) มาตรฐานของการท างานแต่ละคนจะดี หรือไม่ดีขึ้นอยู่ กับ
ความสัมพันธ์กับเพ่ือนร่วมงานด้วย กลุ่มมีอิทธิพลต่อมาตรฐานการท างาน และความพอใจของบุคคล คือ 1) หาก
บุคคลท างานมีความเชื่อมั่นในกลุ่มที่ท างานก็จะท าให้ ผลผลิตดีขึ้นได้รับความร่วมมือและให้ประโยชน์แก่กลุ่มมาก
ที่สุด 2) สัมพันธภาพในกลุ่มมี ความกลมเกลียวกันอย่างใกล้ชิดจะมีส่วนท าให้ทุกคนภายในกลุ่มปฏิบัติงานใน
ลักษณะที่ คล้ายคลึงกัน ถ้าหากกลุ่มมีความกลมเกลียวรักใคร่กันดี และมีจุดมุ่งหมายเป็นประโยชน์จะท า ให้
ผลผลิตสูงขึ้น 
 1.5 สวัสดิการและประโยชน์เกื้อกูล (Benefits and services) เป็นลักษณะที่ หน่วยงานได้จัด
ผลประโยชน์และบริการต่างๆ ให้กับบุคลากรในหน่วยงาน นอกเหนือจาก ค่าจ้างเพ่ือเป็นการจูงใจบุคลากรให้อยู่
กับหน่วยงานนานที่สุด มีความพึงพอใจ ขวัญดี และ ตั้งใจปฏิบัติ หน้าที่อย่างมีประสิทธิภาพ 
 2.  มิติความพึงพอใจในการรับบริการ 
 ความพอใจของผู้รับบริการเป็นมาตรอีกอย่างหนึ่งที่ใช้วัดประสิทธิภาพของ การบริหารงานได้ เพราะการ
จัดบริการของรัฐนั้นมิใช่สักแต่ว่าท าให้เสร็จ ๆ ไป แต่หมายถึง การให้บริการอย่างดีเป็นที่พอใจของประชาชน 

ภารกิจหลักของพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา 
 1.  การเตรียมความพร้อมของส านักงานพาณิชย์จังหวัด ควบคู่ไปกับการส่งเสริมและพัฒนาเศรษฐกิจ

ของจังหวัด/ภูมิภาค เพ่ือรองรับประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน โดยการปรับปรุงระบบการบริหารจัดการส านักงาน
พาณิชย์จังหวัดให้ทันสมัย (Modernization) และมีศูนย์ธุรกิจประชาคมเศรษฐกิจอาเซียนระดับจังหวัด (AEC 
Business Support Center) เป็นศูนย์บริการข้อมูลและให้ค าปรึกษาด้านการค้าและการลงทุนแก่ภาคเอกชน 
ส่งเสริมและพัฒนาภาคธุรกิจการค้า รวมทั้งเร่งพัฒนาศักยภาพของผู้ประกอบการและบุคลากรของส านักงาน
พาณิชย์ จังหวัดประกอบกันด้วย 

 2.  ส่งเสริมและพัฒนาการค้ากับประเทศเพ่ือนบ้าน การค้าชายแดน และโลจิสติกส์การค้า โดยการ
พัฒนาความร่วมมือและอ านวยความสะดวกทางเศรษฐกิจการค้า รวมทั้งการค้าชายแดนและโลจิสติกส์การค้า เพ่ือ
ขยายการค้าและการพัฒนาธุรกิจกับประเทศเพ่ือนบ้าน รองรับการจัดตั้งประชาคมเศรษฐกิจอาเซียน 
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 3.  การพัฒนาตลาดสินค้าเกษตรและการแก้ไขปัญหาสินค้าเกษตรของจังหวัด โดยศึกษา ติดตาม 
จัดท าข้อมูลเพ่ือเตือนภัย ป้องกันความเสี่ยง และด าเนินการแก้ไขปัญหาสินค้าเกษตรที่ส าคัญของจังหวัด ตลอดจน
พัฒนาผู้ประกอบการและขยายตลาดสินค้าเกษตรและเกษตรอินทรีย์ให้บรรลุผล ตามนโยบายของรัฐบาล 

 4.  ส่งเสริมและพัฒนาตลาดสินค้าหนึ่งต าบล หนึ่งผลิตภัณฑ์ (OTOP) สินค้า/บริการที่เกี่ยวข้องกับ
อาหารภายใต้นโยบายครัวไทยสู่ครัวโลก และพัฒนาวิสาหกิจขนาดกลางและขนาดย่อม (SMEs) โดยมุ่งสร้างมูลค่าเพ่ิม
ทางเศรษฐกิจ ยกระดับคุณภาพและมาตรฐาน สร้างเครือข่ายทางธุรกิจ และส่งเสริมการน าทรัพย์สินทางปัญญามาใช้
ในเชิงพาณิชย์ เพ่ือเสริมสร้างรายได้และเพ่ิมขีดความสามารถในการแข่งขันสู่ระดับสากล 

 5.  พัฒนาฐานข้อมูลด้านเศรษฐกิจการค้าระดับจังหวัด โดยด าเนินการจัดท าข้อมูลและพัฒนาฐาน 
ข้อมูลเชื่อมโยงกับหน่วยงานที่เกี่ยวข้อง เพ่ือใช้ประโยชน์ในภารกิจของกระทรวงพาณิชย์และในการให้บริการแก่
ประชาชน 

 6.  ส่งเสริมการตลาดสินค้าและบริการภายใต้ปรัชญาเศรษฐกิจพอเพียง/โครงการพระราชด าริและ
โครงการพระราชเสาวนีย์ โดยการส่งเสริมและพัฒนาช่องทางการตลาด สินค้าของจังหวัดตามโครงการพระราชด าริ
และโครงการพระราชเสาวนีย์ เพ่ือเพ่ิมรายได้และขยายโอกาสทางการค้า 

 7.  งานอื่นๆ ตามที่ปลัดกระทรวงพาณิชย์มอบหมาย 
 8.  รายงานความคืบหน้าการด าเนินงาน รวมทั้งปัญหาอุปสรรคและข้อเสนอแนะให้ปลัดกระทรวง

พาณิชย์ทราบอย่างสม่ าเสมอ 
  

วิธีด าเนินการศึกษา 
          ในการศึกษาครั้งนี้ เป็นการศึกษาเชิงปริมาณ ประชากรและกลุ่มตัวอย่างที่ใช้ในการศึกษา คือ ประชาชน
ที่มาใช้บริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา จ านวน 136 คน ได้โดยวิธีการค านวณใช้สูตรของ Taro 
Yamane, 1967 (อ้างในสิทธิ์ ธีรสรณ์, 2550 : 120) ที่ระดับความเชื่อมั่น 95% ค่าความคลาดเคลื่อนไม่เกิน 0.5 
ใช้วิธีการสุ่มตัวอย่างแบบง่าย (Simple Random Sampling)  
 เครื่องมือที่ใช้ในการวิจัยเป็นแบบสอบถามประกอบด้วย ค าถามในการสอบถาม 2 ตอน คือ 1.แบบสอบถามข้อมูล
เกี่ยวกับปัจจัยส่วนบุคคล ชนิดค าถามให้เลือกตอบ (Multiple Choice Questionnaire) และแบบสอบถาม
เกี่ยวกับคุณภาพการให้บริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา โดยใช้แบบสอบถามชนิดมาตราส่วน
ประเมินค่า (Rating Scale) 5 ระดับ มีเกณฑ์การให้คะแนนตามน้ าหนักจากมากไปหาน้อย  
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 การวิเคราะห์ข้อมูล 
 ผู้วิจัยใช้สถิติเชิงพรรณนา (Descriptive Statistics) ในการวิเคราะห์ข้อมูลการวิจัยครั้งนี้ โดยน าข้อมูลที่
ได้จากแบบสอบถามมาประมวลผลด้วยโปรแกรมส าเร็จรูปทางสถิติ โดยใช้สถิติ ข้อมูล ดังนี้ 
 1. ค่าความถี่ และค่าร้อยละ ( Frequency and percentage ) เพ่ือใช้อธิบายข้อมูลที่ได้ จาก
แบบสอบถาม ส่วนที่ 1 ข้อมูลส่วนบุคคลของผู้ตอบแบบสอบถาม 
 2. ค่าเฉลี่ย (Mean) และส่วนเบี่ยงเบนมาตรฐาน (Standard Deviatation: S.D) เพ่ือ ใช้อธิบายข้อมูลที่
ได้จากแบบสอบถาม ส่วนที่ 2 
 3. การทดสอบค่าที แบบเป็นอิสระต่อกัน (t-test: Independent) 
 4. การวิเคราะห์ความแปรปรวนทางเดียว (One - Way ANOVA) โดยใช้สถิติ ทดสอบค่าเอฟ (F-
test) และถ้าพบความแตกต่างที่ระดับความมีนัยส าคัญทางสถิติ .05 ใช้การ เปรียบเทียบค่าเฉลี่ย รายคู่ โดยวิธี 
Least Significant Difference (LSD) ผลการศึกษาพบว่า 
 
สรุปผลการศึกษา    
           1. คุณภาพการให้บริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา โดยภาพรวมและรายด้านอยู่ในระดับ

มากค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.76) เมื่อพิจารณารายด้าน พบว่า ทุกด้านอยู่ในระดับมากเรียงล าดับจากมากไปหาน้อย ดังนี้ 

ด้านความรู้ความช านาญค่าเฉลี่ย (X ̅ = 4.16) ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรมสิ่งสัมผัสได้ ค่าเฉลี่ย (X ̅ = 4.06) ด้าน

การเข้าใจรู้จักลูกค้าจริงค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.99) ด้านอัธยาศัยไมตรีค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.78) ด้านการติดต่อสื่อสารค่าเฉลี่ย 

(X ̅ = 3.74) ด้านความปลดภัยค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.74) ด้านความไว้วางใจค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.70) ด้านการเข้าถึงบริการ

ค่าเฉลี่ย(X ̅ = 3.52) ด้านการตอบสนองความเต็มใจและความพร้อมค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.48) ด้านความน่าเชื่อถือ

ค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.45) ตามล าดับ  
 2. ประชาชนที่ใช้บริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทราที่มีเพศ ระดับการศึกษา ต่างกัน 
คุณภาพการให้บริการโดยภาพรวมและรายด้านแตกต่างกัน 
 
อภิปรายผลการศึกษา   

จากการสรุปผลของการศึกษา เรื่องคุณภาพการให้บริการของส านักงานพาณิชย์ จังหวัดฉะเชิงเทรา 
สามารถน ามาอภิปรายผลได้ดังนี้ 
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 1.ด้านความรู้ความช านาญโดยรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย ((X ̅ = 4.10) ที่ผลการศึกษาออกมาเช่นนี้แสดง
ให้เห็นถึงศักยภาพของเจ้าหน้าที่ของส านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทรา ที่ให้ความส าคัญและคัดเลือกเจ้าหน้าที่ที่มี
ความรู้ความช านาญไว้ส าหรับบริการประชาชน ซึ่งสอดคล้องกับงานงานวิจัยของประชิต ทองย้อย (2550) ได้ศึกษา
เรื่องคุณภาพการให้บริการของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สาขาอรัญประเทศ ผลจากการศึกษาพบว่า 1) ระดับ
คุณภาพการให้บริการของส านักงานสรรพากรพ้ืนที่สาขาอรัญประเทศ โดยภาพรวมอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน 

คือค่าเฉลี่ย (X̅=3.97) 

 2. ด้านอัธยาศัยไมตรีภาพรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.89) ที่ผลการศึกษาออกมาเช่นนี้แสดงให้เห็น
ถึงความเป็นจิตอาสาภายใต้จิตส านึกของเจ้าหน้าที่ในส านักงานพาณิชย์ จังหวัดฉะเชิงเทรา ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของชุลีวรรณ บัวอินทร์ (2551) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการประชาชนของส านักงานที่ดินส่วนแยกบ้านบึง 
จังหวัดชลบุรี ด้านมนุษยสัมพันธ์ ผลจากการศึกษา พบว่าผู้รับบริการมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการที่

ได้รับในปัจจุบันในภาพรวมอยู่ในระดับมากเช่นเดียวกัน คือ ค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.86) 

 3.ด้านความไว้วางใจภาพรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.68) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า เจ้าหน้าที่

ยินดี เต็มใจรับฟังปัญหาและแนะน าท่านได้ชัดเจน ถูกต้องอยู่ในระดับมากล าดับแรกมีค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.81) 

รองลงมา มีเจ้าหน้าที่มีความโปร่งใสในการให้บริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.68) และเจ้าหน้าที่ปฏิบัติ

กับกับทุกคนด้วยความยุติธรรมอย่างเท่าเทียมกัน  อยู่ในระดับมากมีค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.65) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของยุทธศาสตร์ กระพ้ีสัตย์ (2551) ได้ศึกษา ระดับความพึงพอใจของประชาชนที่มีต่อคุณภาพการให้บริการของ
ส านักงานทะเบียนพาณิชย์ ขององค์การบริหารส่วนจังหวัดร้อยเอ็ด โดยรวมอยู่ในระดับมาก เมื่อพิจารณาเป็นราย
ด้าน พบว่ามีความพึงพอใจอยู่ในระดับมากทุกด้าน โดยเรียงล าดับจากค่าเฉลี่ยมากไปหาน้อย คือ ด้านการ
ให้บริการที่ตรงเวลา ด้านการให้บริการอย่างก้าวหน้า ด้านการให้บริการอย่างเสมอภาค ด้านการให้บริการอย่าง
ต่อเนื่องและด้านการให้บริการอย่างเพียงพอ ตามล าดับ 

 4. ด้านการเข้าถึงบริการภาพรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.55) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า สถาน

ที่ตั้งและสถานที่จอดรถมีความสะดวกในการเดินทางไปติดต่ออยู่ในระดับมากล าดับแรกมีค่าเฉลี่ย (X ̅  = 3.81) 

รองลงมา มีการลดขั้นตอนในการเข้าถึงการให้บริการอยู่ในระดับมากมีค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.71) มีการเพ่ิมช่องทางการ

ให้บริการในหลายรูปแบบตามความเหมาะสม อยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย  (X ̅ = 3.54) ที่ผลการศึกษาออกมาเช่นนี้ 
ผู้วิจัยได้มองถึงที่ตั้งของหน่วยงานภาครัฐนั้นเอ้ือต่อการให้บริการแก่ประชาชนเป็นอย่างมาก ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัย
ของธัญชนก พูลสวัสดิ์ (2553) ได้ศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการตามหลักบริหารงานภาครัฐแนวใหม่ : กรณีศึกษา
ส านักงานที่ดินจังหวัดปราจีนบุรี สาขากบินทร์บุรี จากการศึกษา พบว่าคุณภาพการให้บริการโดยภาพรวม
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ประชาชนมีความคิดเห็นต่อคุณภาพการให้บริการอยู่ในระดับมาก โดยเรียงล าดับความพึงพอใจในด้านต่างๆ เช่น 
ด้านความสะดวกสบายในการติดต่อ และ ด้านอาคารสถานที่ มีที่จอดรถเพียงพอต่อการรองรับลูกค้าเอย่าง
ปลอดภัย เป็นต้น 

 5. ด้านการติดต่อสื่อสารภาพรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.75) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า มีการ

ประชาสัมพันธ์ด้านการพาณิชย์ให้ทราบโดยทั่วถึงกันอยู่ในระดับมากล าดับแรกมีค่าเฉลี่ย (X ̅  = 3.95) รองลงมา มี
ช่องทางในการบริการข้อมูลข่าวสารหลากหลาย เช่น Internet Call Center และ มีเสียงตามสายจากส านักงาน

พาณิชย์ประชาสัมพันธ์ในบางเวลา อยู่ในระดับมากมีค่าเฉลี่ย (X ̅  = 3.82) มีหน่วยงานเคลื่อนที่ออกประชาสัมพันธ์

ให้ประชาชนทราบเกี่ยวกับภารกิจหลักของส านักพาณิชย์จังหวัด อยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.60) และเอกสาร

เผยแพร่ข้อมูลข่าวสาร เช่น แผ่นพับ มีความเพียงพอ มีความเหมาะสมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.57)  ที่
ผลการวิจัยออกเช่นนี้ผู้วิจัยมองไปที่หน่วยงานคือ ส านักงานพาณิชย์จังหวัดฉะเชิงเทราได้เห็นความส าคัญต่อการ
สื่อสารจึงเพ่ิมช่องทางในการบริการข้อมูลข่าวสารหลากหลาย เช่น Internet Call Center และเอกสารเผยแพร่
ข้อมูลข่าวสาร เช่น แผ่นพับ มีความเพียงพอ  ซึ่งสอดคล้องกับบทบาทหน้าที่ของส านักงานพาณิชย์จังหวัด
ฉะเชิงเทรา  ที่เป็นศูนย์ข้อมูลด้านเศรษฐกิจการค้าการบริการ เผยแพร่  ประชาสัมพันธ์  และบริการให้ค าปรึกษา
แนะน าเพื่อการพัฒนาด้านเศรษฐกิจการค้าและระบบเตือนภัยของจังหวัด 

 6. ด้านการเข้าใจ รู้จักลูกค้าจริงภาพรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.91) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า 
เจ้าหน้าที่ปรากฏกายดี ทั้งกิริยา ท่าทาง การเคลื่อนไหว เหมาะสมกับสถานภาพ ตามต าแหน่ง หน้าที่ของตน อยู่ใน

ระดับมากล าดับแรกมีค่าเฉลี่ย (X ̅ = 4.04) รองลงมา เจ้าหน้าที่เข้าใจและตอบสนองความต้องการของท่านอยู่ใน

ระดับมาก มีค่าเฉลี่ย (X ̅ = 4.00) เจ้าหน้าที่สามารถแนะน าท่านได้อย่างเข้าใจและสามารถน าไปปฏิบัติได้ อยู่ใน

ระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.94) เจ้าหน้าที่เข้าใจและตอบสนองความต้องการของท่าน อยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅ = 
3.93) และเจ้าหน้าที่แนะน าได้ตรงตามมาตรฐานและคุณภาพ สามารถสร้างความพึงพอใจต่อผู้รับบริการได้อยู่ใน

ระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.62) ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ คิริพร วิษณุมหิมาชัย (2551) กล่าวไว้ว่า การบริการ
หมายถึง การที่ผู้ให้บริการหรือผู้ขายให้ การช่วยเหลือ หรือด าเนินการเพื่อประโยชน์ ความสุขกาย ความสุขใจ หรือ
ความสะดวกสบายให้แก่ ผู้รับบริการหรือผู้ซื้อ เป็นสิ่งที่ไม่สามารถจับต้องได้ แต่เมื่อผู้รับบริการได้รับบริการแล้ว 
อาจเกิดความประทับใจกับสิ่งเหล่านั้น 

 7. ด้านการบริการที่เป็นรูปธรรม สิ่งสัมผัสได้ภาพรวมอยู่ในระดับมาก(X ̅ = 3.96) เมื่อพิจารณารายข้อ

พบว่า จ้าหน้าที่ให้บริการมีบุคลิกภาพที่ดี แต่งกายสุภาพ เหมาะสมอยู่ในระดับมากท่ีสุดล าดับแรกมีค่าเฉลี่ย (X ̅ = 

4.25) รองลงมา การจัด ตกแต่ง ภายในส านักงานพร้อมให้บริการ สะดวก สบายอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย (X ̅  = 
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4.07) การเตรียมวัสดุอุปกรณ์ให้พร้อมเพ่ืออ านวยความสะดวกแก่การบริการอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.88) 

มุ่งเน้นถึงความต้องการและความพึงพอใจของประชาชน ผู้รับบริการเป็นหลัก อยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.85) 

และมีการทบทวนและ ปรับปรุงกระบวนการขั้นตอนการท างานใหม่อยู่เสมอ อยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.75) 
ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) ตามความหมายของ “จิตวิทยาการบริการ” หมายถึง 
การศึกษาถึงพฤติกรรมของบุคคลที่เกี่ยวข้องกับกิจกรรม กระบวนการหรือการด าเนินการอย่างใด อย่างหนึ่งของ
บุคคลหรือองค์การ  เพ่ือตอบสนองความต้องการของบุคคลอ่ืน อย่างมีคุณภาพและประสิทธิภาพ โดยมีเป้าหมาย
สูงสุด คือ การสร้างความรู้สึกท่ีดี มีประทับใจ และความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 

 8. ด้านความปลอดภัยภาพรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.69) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ท่านรู้สึก

ปลอดภัยในขณะติดต่อราชการอยู่ในระดับมากล าดับแรกมีค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.89) รองลงมา ท่านมีความมั่นใจใน

ข้อมูลข่าวสารที่ได้รับอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.74) ท่านรู้สึกได้รับความปลอดภัยในทรัพย์ขณะที่สิน เช่น 

ยานพาหนะที่จอดรอในขณะรอรับบริการอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.71) ท่านได้รับบริการที่ปราศจาก

อันตรายหรือความเสี่ยง และปัญหาต่าง ๆ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.63) และท่านได้รับบริการโดย

ปราศจากความเคลือบแคลงสงสัยในการบริการอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย ( X ̅ = 3.49) ซึ่งสอดคล้องกับงานวิจัยของปิ
ยะ ลิขิตมณีชัย (2557) ได้ศึกษาเรื่องความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการให้บริการของส านักงานพาณิชย์
จังหวัดจันทบุรี ผลจากการศึกษาพบว่า ประชาชนมีความพึงพอใจต่อคุณภาพบริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัด
จันทบุรี อันดับแรก คือ ด้านการตอบสนองต่อผู้รับบริการ รองลงมาคือ ด้านการให้ความมั่นใจแก่ผู้บริกา ร ด้าน
ความเชื่อถือไว้วางใจ ด้านความเข้าใจและเห็นอกเห็นใจในผู้รับบริการและอันดับสุดท้าย คือ ด้านเป็นรูปธรรมของ
การบริการ ประเมินผลการทดสอบสมมติฐานเพ่ือเปรียบเทียบความพึงพอใจของประชาชนต่อคุณภาพการบริการ
จ าแนกตาม เพศ อายุ ระดับการศึกษา อาชีพและรายได้ พบว่า ประชาชนที่มีเพศ อายุ ระดับการศึกษาและรายได้
ต่างกันมีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการของส านักงานพาณิชย์จังหวัดจันทบุรีไม่แตกต่างกัน ส่วนประชาชนที่
มีอาชีพต่างกัน มีความพึงพอใจต่อคุณภาพการบริการแตกต่างกันอย่างมีนัยส าคัญทางสถิติท่ีระดับ.05 

              9. ด้านการตอบสนองความเต็มใจและความพร้อมให้บริการภาพรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅ = 
3.60) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า ประชาชนได้รับบริการที่มีคุณภาพอย่างตรงไปตรงมา และคุ้มค่ากับเงินที่จ่ายไป 

หรือสิทธิที่เขาพึงมี อยู่ในระดับมากล าดับแรกมีค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.71)  รองลงมา เจ้าหน้าที่มีการสร้างความพึงพอใจ

ให้ประชาชนที่มาใช้บริการหรือภายหลังจากท่ีมารับบริการไปแล้ว อยู่ในระดับมากล าดับแรกมีค่าเฉลี่ย (X ̅ = 3.66) 

เจ้าหน้าที่แนะน า ชี้แจง แก้ไขให้ท่านได้ภายในเวลารวดเร็วเมื่อเกิดปัญหา อยู่ในระดับมากล าดับแรกมีค่าเฉลี่ย (X ̅ 

= 3.63) เจ้าหน้าที่เต็มใจบริการ ช่วยเหลือ และค านึงถึงความรีบเร่งของท่านอยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย ( X ̅  = 
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3.56) และเจ้าหน้าที่ให้บริการครบทุกข้ันตอนในจุดเดียว รวดเร็ว เสร็จตามก าหนดเวลาอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅ 
= 3.43) ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของ จิตตินันท์ นันทไพบูลย์ (2551) ตามความหมายของ “จิตวิทยาการบริการ” 
หมายถึง กระบวนการหรือการด าเนินการอย่างใด อย่างหนึ่งของบุคคลหรือองค์การ  เพ่ือตอบสนองความต้องการ
ของบุคคลอ่ืน อย่างมีคุณภาพและประสิทธิภาพ โดยมีเป้าหมายสูงสุด คือ การสร้างความรู้สึกที่ดี มีประทับใจ และ
ความพึงพอใจให้กับผู้รับบริการ 

          10. ด้านความน่าเชื่อถือภาพรวมอยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅  = 3.52) เมื่อพิจารณารายข้อพบว่า 
เจ้าหน้าที่มีจิตใจมั่นคง มั่นใจในตนเอง กล้าคิด กล้าพูด กล้าตัดสินใจ  ศึกษาหาความรู้ และปรับปรุงตัวอยู่เสมออยู่

ในระดับมากล าดับแรกมีค่าเฉลี่ย (X ̅  = 3.65) รองลงมา เจ้าหน้าที่มีบุคลิกที่น่าเชื่อถือ อยู่ในระดับมาก มีค่าเฉลี่ย 

(X ̅  = 3.56) เจ้าหน้าที่อารมณ์ดี ควบคุมอารมณ์ตนเองได้ มองโลกในแง่ดี มีอารมณ์ขัน มีน้ าใจ ใจกว้าง เสียสละ 

เอ้ือเฟ้อ มีเมตตา อยู่ในระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅  = 3.57) เจ้าหน้าที่ให้บริการอย่างเท่าเทียมและเป็นธรรม อยู่ใน

ระดับมากค่าเฉลี่ย (X ̅  = 3.43) และเจ้าหน้าที่ให้ค าแนะน าท่านอย่างรอบครอบถูกต้องชัดเจนเมื่อมีปัญหาอยู่ใน

ระดับมากค่าเฉลี่ย     (X ̅  = 3.37) ซึ่งสอดคล้องกับแนวคิดของพาราซูราแมน และคณะ (Parasuraman and et. 
At., 1990 : 21 - 22) ได้ก าหนดมิติที่ใช้วัดคุณภาพการให้บริการ         
 
 ข้อเสนอแนะ    

จากการสรุปผล อภิปรายผลของการศึกษาเรื่องคุณภาพการให้บริการของส านักงานพาณิชย์ จังหวัด
ฉะเชิงเทรา ผู้ศึกษามีข้อเสนอแนะ ดังนี้ 

          1.  ข้อเสนอแนะที่ได้จากผลการการศึกษา 
                      ด้านความน่าเชื่อถือ ผู้บริหารควรน าไปปรับปรุงแก้ไข โดยการกระจายอ านาจ และพัฒนา
บุคลากรให้มีทัศนคติที่ดีต่องาน มีความรู้ ความสามารถ เพื่อให้เกิดความช านาญงาน มีความกระตือรือร้น และกล้า
คิด กล้าตัดสินใจในงานที่ตนรับมอบหมาย เพราะการท างานบริการจะต้องติดต่อสัมพันธ์หรือเกี่ยวข้องกับคนต่างๆ 
จ านวนมาก การวางตนจึงเป็นสิ่งส าคัญเพราะเป็นการสร้างความเชื่อถือให้ปรากฏ การปฏิบัติตนจึงต้องระมัดระวัง
ทั้งทางกายและวาจา เนื่องจากเป็นสิ่งที่ปรากฏให้เห็นได้ง่าย ทั้ง จากการแต่งกาย กริยามารยาท การพูด การ
สื่อสาร ของเจ้าหน้าที่ ที่ให้ค าแนะน า ควรท าอย่างรอบครอบ และถูกต้องชัดเจน เมื่อมีปัญหา  
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                  2.  ข้อเสนอแนะในการท าวิจัยครั้งต่อไป 
ควรศึกษาเรื่อง ประสิทธิภาพในการให้บริการของส านักงานพาณิชย์ จังหวัดฉะเชิงเทรา หรือจังหวัดที่

ใกล้เคียง ผลการการศึกษา น่าจะน ามาเปรียบเทียบ และเป็นแนวทางในการพัฒนาประสิทธิภาพการให้บริการของ
ส านักงานพาณิชย์ จังหวัด ในโอกาสต่อไป 
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